






































Universidad Católica de Colombia  
Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas 
Trabajo de Grado II  
Bogotá D.C.  
2020  
Tabla de Contenido  
Contenido  
1. Presentación ..................................................................................................................... 4  
2. Resumen y Palabras Clave ............................................................................................... 5 
3. Marco Referencial ............................................................................................................ 
6  
3.1. Marco Teórico ......................................................................................................................... 6  
3.2. Marco Histórico ...................................................................................................................... 9  
4. Descripción de la Entidad .............................................................................................. 14  
4.1. Objeto Social ......................................................................................................................... 14  
4.2. Naturaleza Jurídica ............................................................................................................... 14  
4.3. Misión y Visión .................................................................................................................... 14  
4.3.1. Misión...............................................................................................................
... 14  
4.3.2. Visión 
.................................................................................................................. 14  
5. Objeto de la Práctica ...................................................................................................... 15  
6. Síntesis de las funciones desempeñadas en el cargo ...................................................... 16  
4  
  
7. Motivos que llevaron a seleccionar el tema de Investigación ........................................ 17  
8. Área específica de actividades a mejorar ....................................................................... 18  
9. Aspectos concretos investigados (Propuesta de Mejoramiento) .................................... 19  
10. Conclusiones y recomendaciones................................................................................... 23  
11. Referencias ..................................................................................................................... 24  
12. Web grafía ...................................................................................................................... 25  
Tabla 2 Ventajas y Desventajas .................................................................................................................. 18 
Tabla 3 Modelo CREMA ............................................................................................................................ 20 
 
  
     
5  
  
1. Presentación  
En el siguiente informe se presentará primeramente un conjunto de teorías relacionadas 
con la eficiencia y eficacia que servirán como base para el desarrollo de un plan 
estratégico de mejoramiento en el área de Estimación de la Demanda y  
Disponibilidad en la gerencia de Revenue Management en Avianca Holdings S.A.  
Seguidamente, se contará la historia de esta aerolínea, la cual es la segunda más longeva 
del mundo y acaba de celebrar su aniversario número 100. Se continuará con una breve 
descripción de la entidad para luego exponer el propósito que me llevó a realizar la 
práctica empresarial en esta compañía; adicionalmente, describiré  las principales 
funciones que he venido desarrollando en mi cargo como aprendiz para luego poder 
explicar los motivos que me llevaron a escoger el plan de mejoramiento y explicarlo.  
Finalmente, terminaré con la conclusión del informe en la que resumiré el propósito 
del plan de mejora, a su vez haré una serie de recomendaciones a tener en cuenta por parte 
de la Universidad Católica de Colombia para el satisfactorio desarrollo de la modalidad de 
prácticas empresariales.  
  
    
2. Resumen y Palabras Clave  
El plan de mejora consistirá en optimizar el tiempo utilizado en la actualización de 
informes a través de la migración a otros programas; por lo que para su construcción se 
explicarán teorías sobre la eficiencia en una organización, además, se incluirán conceptos 
teóricos como el Ciclo de Deming y los objetivos SMART.  Para poder entender en que 
6  
  
consiste el problema, es de vital importancia conocer en qué consisten algunos informes 
como por ejemplo:  
• EndPoints: Este informe es un archivo de Excel el cual presenta la información de 
ingresos de la compañía de siguiente manera: la de ventas con un rezago de dos días, 
los pronósticos hasta de un año de ventas, la información de cambios en itinerarios y 
cancelaciones. Adicionalmente, compara la información del año actual con la 
presupuestada y la del año pasado para la fecha equivalente.  
Para la construcción de este informe se corren varias bases de datos de Access las 
cuales contienen bastante información, por lo que su peso esta alrededor de 1,9 GB.  
Este proceso se debe realizar dos veces a la semana, el lunes y el martes.  
• Pronos: En este informe se compacta la información pronosticada para todos los 
mercados a 3 o 4 meses a futuro, para lo que cada analista necesita la información de 
EndPoints. Con este informe se nutre la información de varios procesos como 
EndPoints y el licuado.  
• Licuado: En este proceso se comparan los pronósticos de Demanda con el de  
Capacity y Pricing (que son las otras áreas que componen la gerencia de Revenue  
Management) para confirmar que toda la gerencia está yendo por el mismo camino.  
Palabras Clave: Eficiencia, ciclo de Deming, objetivos SMART, modelo CREMA.  
3. Marco Referencial  
3.1.Marco Teórico  
  
Lo primero que se debe tener en cuenta es tener bien definido el concepto de eficiencia y 
eficacia, y es que como se demostrará no significan lo mismo.  Como lo define el 
Departamento Nacional de Planeación (DNP, 2017), eficiencia es el “Uso óptimo de 
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recursos en una actividad productiva. Es la máxima cantidad de un producto específico que 
un nivel dado de costo en insumos puede generar” mientras que la eficacia lo define como 
“El grado de cumplimiento de las metas y objetivos a nivel de productos y resultados”.  
Se evidencia con estas concisas definiciones que mientras que la eficiencia requiere de  
la disponibilidad de un sujeto u objeto para lograr un efecto, el cual realiza una acción a 
través del mecanismo que mejor optimice los recursos necesarios para el cumplimiento de 
dicha tarea, la eficacia se refiere a la capacidad de alcanzar dicho efector luego de realizar 
una acción sin tener en cuenta si este es óptimo o no. Podría decirse que la realización de 
una tarea puede ser eficaz sin ser eficiente, pero no eficiente sin ser eficaz.   
El concepto de eficiencia se ha plasmado en la economía desde la época de Adam Smith, 
quien con la mano invisible asume que un  mercado en equilibrio genera una asignación 
óptima en equilibrio donde no se puede mejorar el bienestar de alguien sin empeorar el de 
otro. Este concepto se convertiría en la eficiencia óptima en el sentido de Pareto, concepto 
clave de la teoría de equilibrio general en la que todos los mercados están en equilibrio al 
mismo tiempo y con el que se puede construir la curva de eficiencia. Esta curva representa 
los puntos donde la tasa marginal de sustitución técnica es igual para cualquier combinación 
de insumos usados en la producción de un bien. Cuando esta curva se iguala con la relación 
marginal de sustitución de dos bienes, se genera un punto óptimo en el sentido de Pareto.    
Kaldor y Hicks también desarrollaron este concepto, con la diferencia que ellos admiten 
que con una asignación paretiana cierto grupo de personas puede quedar en peores 
condiciones que el resto, la eficiencia se logra aquí cuando los que están en mejores 
condiciones compensan a los que no, llevándolos así a un punto que además de ser optimo 
en el sentido de Pareto maximiza el bienestar social. Harvey Leibenstein, desarrolló el 
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concepto de eficiencia X, este es en el que una empresa minimiza los costos al tener un 
mínimo de tolerancia por el desperdicio de recursos por lo que es necesario optimizarlos.    
Por otro lado, como indica Drucker (2007) la administración por objetivos busca un 
equilibrio entre los objetivos tanto de los empleados como de la organización en general; 
este enfoque de gestión del rendimiento es entrelazable con la eficiencia por lo que es 
menester tenerlo claro. Mulder (2010) explica que este enfoque depende de la definición de 
unos objetivos SMART (específicos, medibles, aceptables, realistas y de duración limitada) 
tanto cuantitativos como cualitativos. Estos deben de girar en torno a la innovación y deben 
contar con un sistema de recompensas.    
Los objetivos son SMART porque: tienen que tener una meta específica, la cual debe ser 
medible, alcanzable y realista (por lo que debe estar acorde a las condiciones iniciales), 
además, debe contar con un tiempo máximo para su realización.  
Por su parte Deming, desarrolló el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) que 
sirve para el planteamiento de actividades de mejoramiento continuo. Este inicia con el 
estudio de la situación inicial y la recolección de datos para el planteamiento del plan de 
mejora; posteriormente, se ejecuta dicho plan y se revisa su efectividad. Si este plan tiene el 
éxito esperado, se procede a estandarizarlo para lograr un mejoramiento continuo.  
Con la implementación de estos modelos se alcanzan objetivos como la reducción del 
tiempo y de los errores, lo que ayuda a una compañía a reducir sus costes, se aumenta la 
productividad y se aumenta la eficiencia.  
Para la medición de los objetivos se necesita de indicadores, en el caso de este informe se 
utilizarán los indicadores de gestión debido a que como bien señala Camelo (2012), un 
indicador de gestión es un “Dato que refleja cuáles fueron las consecuencias de acciones 
tomadas en el pasado en el marco de una organización”. Por lo que se puede ver el efecto de 
9  
  
la aplicación del plan de mejora. Estos indicadores miden la relación entre los insumos y los 
procesos, por lo que son mayormente cuantitativos.  
Los indicadores deben de ser simples, objetivos y sistemáticos. Se clasifican en 
cuantitativos y cualitativos. Los cuantitativos son la representación numérica de un proceso, 
mientras que con los cualitativos sirven para demostrar y describir cambios en la calidad del 
ambiente laboral, generalmente.   
Estos indicadores de gestión miden los insumos y las actividades de una empresa y se 
basan en la teoría de calidad total, usada por primera vez en Estados Unidos, donde fueron 
utilizados para el apoyo en la toma de decisiones; actualmente, son usados también como 
una manifestación de los objetivos estratégicos de la empresa.   
Entre los elementos de los indicadores de gestión se resaltan:  
1. La definición: en la que se expresa el hecho que va a ser controlados.  
2. El objetivo: se señala el nivel de mejoramiento esperado.  
3. Los valores de referencia: la situación en el momento antes de aplicar la mejora.  
Según el Departamento Nacional de Planeación (DNP), un indicador es “una 
representación cuantitativa, a partir de la cual se registra, procesa y presenta la información 
necesaria para medir el avance o retroceso de un determinado objetivo. Para su formulación 
primero se debe escoger la tipología, seguidamente, se debe especificar su estructura, la cual 
se compone del objeto a cuantificar y de la condición deseada del mismo.   
Un modelo utilizado para medir la viabilidad del indicar es el modelo CREMA, el cual es 
utilizado por el Banco Mundial y de acuerdo con el Programa de las Naciones Unidas para 
el Desarrollo (2002) contiene los siguientes criterios:  
Claro: ¿Es el indicador suficientemente preciso para garantizar una medición objetiva?   
Relevante: ¿Es el indicador un reflejo lo más directo posible del objetivo?  
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Económico: ¿Es el indicador capaz de emplear un medio práctico y asequible para la 
obtención de datos?   
Medible: ¿Están las variables del indicador lo suficientemente definidas para asegurar 
que lo que se mide hoy es lo mismo que se va a medir en cualquier tiempo posterior, sin 
importar quien haga la medición?  
Adecuado: ¿Es el indicador suficientemente representativo del total de los resultados 
deseados y su comportamiento puede ser observado periódicamente?  
  
3.2.Marco Histórico  
  
El 5 de diciembre de 1919 nació SCATDA (Sociedad Colombo Alemana de Transporte 
Aéreo), siendo la segunda aerolínea comercial en el mundo; su flota en ese momento 
consistía en 25 aeronaves. En septiembre del año siguiente se llevó a cabo el primer vuelo 
entre Barranquilla y Puerto Berrio. Para 1928 se iniciaron los vuelos internacionales, siendo 
el primero hacia Guayaquil.   
En 1931 nace TACA (Transportes Aéreos del Continente Americano) en Honduras, 
compañía con la cual se fusionaría más adelante; al mismo tiempo se empieza a establecer 
en El Salvador, Guatemala, Costa Rica y Panamá.  
Acercándose a los años de la segunda guerra mundial (1939-1945), SCATDA se fusionó 
con SACO (Servicio Aéreo Colombiano) y teniendo en cuenta la coyuntura internacional de 
desprestigio de los alemanes toman la decisión de prescindir de los servicios de todo el 
personal alemán que trabajaba en la compañía ya que los socios alemanes decidieron irse 
del país y vender su participación a la empresa estadounidense Pan American.  
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Aprovechando esta situación se procedió a cambiar su razón social a Avianca (Aerovías 
Nacionales de Colombia). El primer presidente de esta nueva era fue Martín del Corral; al 
finalizar la guerra, la compañía siguió extendiendo sus rutas internacionales llegando ya a 
Estados Unidos y Europa logrando un periodo de expansión que la posicionaría como una 
aerolínea de primer nivel bajo estándares internacionales.   
Para 1960, TACA cambia de dueños y pasa a ser posesión de la familia Kriete; al mismo 
tiempo Avianca incorporó a su flota nuevos aviones como el Boeing 720 y 737, siendo estos 
de primera categoría a nivel internacional.   
Hacia 1981 se inauguró el Terminal Puente Aéreo de Avianca para rutas nacionales, 
incrementado considerablemente su operación en el país y para prestar un mejor servicio al 
cliente introdujo los contratos outsourcing para los servicios de catering (servicios de 
comida) y asistencia en tierra; además, creó el programa de viajero frecuente, inicialmente 
para niños, y de check-in.  
Para 1990, Colombia decidió abrirse al comercio internacional. Al sector aéreo le llegó 
competencia y Avianca, bajo el mando del grupo Santo Domingo, decide quejarse por 
competencia desleal ante el gobierno de turno debido al gran golpe que implicó la llagada 
de competidores a sus finanzas.  
En 1995, se constituyó el Grupo TACA, el cual incluye varias aerolíneas regionales de  
Centroamérica. Para estas fechas Avianca absorbió SAM (Sociedad Aeronáutica de  
Medellín) y HELICOL de la cual adquirieron varios helicópteros para su operación.   
El primer gran desafío de la compañía en tiempos recientes llegó luego del atentado del 




A los problemas causados por el ataque a las torres gemelas se le sumó la 
descertificación a las aerolíneas colombianas por parte de las autoridades aeronáuticas de 
los Estados Unidos restringiéndoles la posibilidad de autorizar nuevas rutas por falta de 
seguridad tanto en tierra como en aire. Sus ingresos operacionales llegaban a estar por 
debajo de los gastos en más de $200,000 millones de pesos colombianos.  
Para afrontar esta crisis Avianca se fusionó con ACES (Aerolíneas Centrales de 
Colombia) que tenía una participación del 28,8% en el mercado doméstico, encaminando 
todos sus esfuerzos en la alianza SUMMA (que incluía a Avianca, ACES y SAM) la cual 
fue bastante criticada debido a que requirió de una inversión de más de 35 millones de 
dólares de dos compañías que no tenían mucho en común.   
Esta alianza duró alrededor de un año, tiempo en el que ya no se tenían más recursos para 
invertir y se pensaba en declararse en bancarrota. Pero para el 23 de marzo de 2003, 
Avianca, presentó una petición para acogerse a la ley de quiebras en Estados Unidos que 
según el Comité Editorial de AeroLatin:  
Permite a las empresas con problemas financieros reorganizarse bajo la protección de 
dicho estatuto legal. Así se estipula que cuando una empresa no está en condiciones de 
asumir su deuda o de pagar a sus acreedores, la propia compañía o sus acreedores pueden 
presentar una solicitud de protección de bancarrota por medio de un tribunal federal. Así en 
la mayoría de los casos, el deudor mantiene el control sobre las operaciones bajo 
supervisión de la corte.  
La aprobación de dicha solicitud demoró 21 meses, pero los tribunales americanos 
solicitaron la inclusión de un nuevo socio comercial, por lo que se empezó a barajar 
opciones en las que apareció Germán Efromovich quien propuso que por cada dólar que la 
compañía debía, su aerolínea pagaría 30 centavos, y si a la compañía le iba bien les daría un 
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15% de las utilidades operacionales por los siguientes 5 años. Este empresario brasilero 
compró el 75 por ciento de las acciones de Avianca por 64 millones de dólares, tiempo 
después compró el 25% faltante.  
Esta estrategia fue bastante exitosa, tanto así que Avianca pudo pagar a todos sus 
acreedores con utilidades futuras, y de acuerdo con el presidente de Avianca, Juan Emilio 
Posada, el proceso de reestructuración le permitió a la compañía un fortalecimiento 
financiero superior a los 220 millones de dólares; para esta época se cambia el nombre 
corporativo a Aerovías del Continente Americano y entró a formar parte del conglomerado 
Synergy Groups.  
En 2009, se fusionó con TACA, afianzando así la posición estratégica en la región y 
cumpliendo la promesa de ser la aerolínea líder de Latinoamérica. Llegando así una nueva 
era de expansión en la que Avianca unificó su programa de viajero frecuente en LifeMiles, 
comenzó a operar nuevas rutas y, llegado el año 2012, ingresó a Star Allience que es la red 
más grande de aerolíneas a nivel mundial. Adicionalmente, ya estaba en la BVC (Bolsa de 
Valores de Colombia)  con emisión de acciones y bonos.   
AVIANCATACA absorbe a la colombiana TAMPA (Transportes Aéreos Mercantiles  
PanAmericanos) creando así Avianca Holdings, con la cual entra en pleno en la Bolsa de 
Nueva York.  
En 2016 llegó Hernán Rincón a la presidencia ejecutiva, con el reto de convertir al 
holding en una compañía totalmente digital centrada en el cliente. Sin embargo, su primer 
gran reto llegó en 2017 cuando Germán Efromovich apareció implicado en el escándalo de 
los Paradise Papers; según estos documentos el antiguo presidente, estuvo implicado en un 
conglomerado utilizado para el negocio aéreo con ramificaciones en Bermudas, Panamá y 
Chipre en el cual escondió más de 20 empresas en paraísos fiscales. Avianca Holdings se 
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vio afectado ya que el conglomerado fue utilizado para la compra de aerolíneas en 
Argentina a bajo costo. Por dicho escándalo Efromovich fue removido de la junta directiva  
debido al incumplimiento registrado en un préstamo con United Airlines.  
Ya para 2019, Anko Van Der Werff  asume el cargo de CEO de la compañía, con el 
objetivo principal de transformar el holding en busca de aumentar la liquidez, estrategia 
para la cual ya se ha refinanciado gran parte de la deuda y se ha accedido a nuevos créditos 
internacionales para solventar los problemas de liquidez.  
Actualmente, la compañía cuenta con más de 21 000 colaboradores y enfrenta una gran 
crisis de liquidez debido a los problemas causados en la industria aérea mundial por parte 
del Covid-19.  
    
4. Descripción de la Entidad  
  
4.1.Objeto Social  
  
El objeto principal de la Compañía es la explotación comercial de los servicios de 
transporte aéreo en todas sus ramas y de los servicios postales en todas sus modalidades, así 
como la explotación de las aplicaciones comerciales, técnicas y científicas relacionadas con 
la aviación civil.  
  
4.2.Naturaleza Jurídica  
  
Avianca está constituida como una compañía con carácter de sociedad anónima y serpa 
siempre de nacionalidad colombiana de acuerdo con la ley.  
  




4.3.1. Misión: Conectamos al mundo con Latinoamérica, buscando dar siempre más.  
4.3.2. Visión: Con la mejor gente y tecnología para una experiencia excepcional, seremos la aerolínea 
latinoamericana preferida en el mundo.  
  
    
5. Objeto de la Práctica  
  
El principal objetivo de la realización de la práctica profesional es plantear una estrategia 
para optimizar el tiempo utilizado en el área de Demanda en la actualización de informes a 
través de la migración a otros programas.   
Además, poder utilizar los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera para afrontar 
distintas situaciones de la vida laboral, estos conocimientos abarcan desde la parte técnica 
como la parte analítica, por lo que es una parte esencial para la culminación de cualquier 
carrera profesional. También se tiene el objetivo de aprender cómo funciona una compañía 
y como se aplican las teorías económicas en el sector aéreo.  
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6. Síntesis de las funciones desempeñadas en el cargo  
  
En el siguiente cuadro se resumen las principales funciones realizadas en el cargo de 
aprendiz en el área de estimación de la demanda y disponibilidad de la gerencia de Revenue  
Management de Avianca.  
Tabla 1 Funciones  
Actividad  
 Acompañamiento  Acompañamiento en pronósticos y funcionamiento general       
de mercados.  
Creación y actualización de    Creación y actualización de bases de datos y manuales  
 bases de datos  requeridos en Access y Excel.  
 Manejos de bases de datos  Manejo de bases de datos necesarias para la actualización  
   diaria de reportes.  
 Actualización de reportes  Manejo de reportes necesarios para las funciones diarias del  
área, tales como: Endpoints, pronósticos, paths, licuado, etc.  
 Análisis de mercados  Análisis y manejo de mercados.  
  
 
  Nota: Elaboración propia.  
    
    
7. Motivos que llevaron a seleccionar el tema de Investigación  
  
Descripción general  
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El principal motivo que me llevó a seleccionar un plan de mejora es el tiempo incurrido 
en la actualización de informes en el área debido a la cantidad de información que contiene 
cada base de datos y es que si bien para algunos se gasta menos de 10 minutos, otros pueden 
tardar hasta 6 horas por lo que se retrasa el funcionamiento de todo la gerencia. 
Adicionalmente, estas bases de datos suelen generar errores con cierta frecuencia, debido a 
la limitación de Microsoft Access de peso máximo de 2 GB.  
Otro motivo es que al ser un proceso bastante manual, ante cualquier descuido se puede 
generar un error y dañar las bases de datos, por lo que se tiene que tener una copia de 
seguridad de todos los archivos. También, al presentar un error se tiene que tener un 
conocimiento al detalle del contenido de todas las bases de datos para poder saber dónde 
falla el proceso y pensar en cómo se puede solucionar.  
  
    
8. Área específica de actividades a mejorar  
  
Al demostrar que el problema es de eficiencia en la optimización del tiempo incurrido en 
funciones diarias, se encuentra que es un problema del área administrativa ya que al 
retrasarse la salida de estos informes como EndPoints (el cual es el más importante) se 
imposibilita el trabajo de la gerencia al no poder pronosticar los ingresos de los mercados 
que alimentan dicho informe.   
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9. Aspectos concretos investigados (Propuesta de Mejoramiento)  
  
  
La propuesta de mejoramiento que se propone es la optimización del tiempo que lleva la 
actualización de informes a través de la agilización del proceso de corrida de las bases de 
datos, por medio de la optimización de las mismas y de la migración a programas 
estadísticos como R, SQL server y Phyton.  Esta propuesta tiene en cuenta el ciclo de 
Deming al ser de mejoramiento continuo, también usa elementos de los objetivos SMART, 
ya que es especifico, medible y realista.  
Con lo anterior, se busca maximizar la eficiencia  del área de Demanda, al lograr este 
objetivo a su vez se maximiza el funcionamiento de la gerencia de Revenue Management la 
cual es la más importante de la compañía.   
Para comenzar a desarrollar el plan de mejoramiento, se necesita conocer las ventajas y 
desventajas de cada programa estadístico, para poder así elegir el mejor para las condiciones 
dadas de la compañía. En el siguiente cuadro se presentan algunas de las principales 
ventajas y desventajas de dichos programas.  
Tabla 2 Ventajas y Desventajas  
 
 Phyton   Simplificado y rápido    La mayoría de los  
• Flexible  servidores no tienen  
• Lenguaje de programación  soporte  
• Ordenado y limpio  
 R   Software libre   Mensajes de error no  
• Lenguaje de programación  específicos  
• Código abierto  
Programa  Ventajas  Desventajas  
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 SQL Server   Útil para manejar datos de   Uso excesivo de RAM  
 la red de redes   Bastantes restricciones  
• Capacidad  
• Gestión de bases de datos relacionales  
Nota: Elaboración propia con base en Programación en Python (s.f), Ventajas y 
desventajas de usar SQL-Server (2017) y Ventajas y desventajas de R (s.f).  
  
Seguidamente, es necesario realizar la formulación de indicadores para comprobar la 
optimización del tiempo y así solucionar el problema de eficiencia. Para esto me basaré en 
la metodología usada por el Departamento Nacional de Planeación la cual fue explicada 
anteriormente.  
Como primer paso se escogerá la tipología, en este caso será de gestión ya que como se 
mencionó anteriormente, un indicador de gestión es cuantitativo y sirve para medir el 
desempeño de un proceso. Después, se desarrollará su estructura, el objeto a cuantificar será 
el tiempo gastado en el proceso de corrida de las bases de datos en Access y el programa 
elegido para optimizarlo.    
El nombre del indicador elegido quedará de la siguiente manera:  
Variación del tiempo utilizado en el área de Demanda en la actualización de informes a 
través de la optimización de los procesos de corrida.  
En cuanto a su formulación, al ser un indicador que mide la variación se necesita de una 
variable que mida el tiempo gastado en la actualización de los informes en un momento 
anterior a la inclusión del plan de mejora y después de la inclusión de este. Por lo que la 
fórmula del indicador será:  
𝑋𝑡1 − 𝑋𝑡0 
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∆%𝑡 =   
𝑋𝑡0 
     Donde,   
∆%𝑡 = 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑝𝑜𝑟𝑐𝑒𝑛𝑡𝑢𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠  
   𝑋𝑡0 = 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑐𝑙𝑢𝑠𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑙𝑎𝑛 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎  
𝑋𝑡1 = 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑢é𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑐𝑙𝑢𝑠𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑙𝑎𝑛 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎  
Si este indicador es negativo significa que el plan de mejora disminuyó el tiempo 
utilizado, por lo que es lo esperable; si por el contrario, es positivo deberá de cambiarse le 
plan de mejora ya que no logró su objetivo.  
Siguiendo el modelo CREMA para validar la viabilidad del indicador, encontramos el 
siguiente cuadro:  
Tabla 3 Modelo CREMA  
Modelo CREMA  
¿Es el indicador suficientemente preciso para garantizar una medición 
objetiva?  
80  
¿Es el indicador un reflejo lo más directo posible del objetivo?  85  
¿Es el indicador capaz de emplear un medio práctico y asequible para la 
obtención de datos?  
100  
¿Están las variables del indicador lo suficientemente definidas para asegurar 90  
que lo que se mide hoy es lo mismo que se va a medir en cualquier tiempo 
posterior, sin importar quien haga la medición?  
¿Es el indicador suficientemente representativo del total de los resultados 
deseados y su comportamiento puede ser observado periódicamente?  
90  





Nota: Realización propia con base en Departamento Nacional de Planeación. (2009). Guía  
 Metodológica para la Formulación de Indicadores.     
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10. Conclusiones y recomendaciones  
En conclusión, para lograr la eficiencia en el área de  estimación de la demanda y 
disponibilidad de la gerencia de Revenue Management de Avianca es necesario plantear una 
estrategia para optimizar el tiempo incurrido en la actualización de informes, los cuales 
actualmente se hacen a través del programa de bases de datos de Microsoft Office Access, a 
través de la inclusión de un plan de mejora en donde se optimizan las bases de datos 
utilizadas y se migran a otros programas, en este caso el más conveniente a mi parecer es  
Phyton debido a que las ventajas que presenta solucionan los problemas encontrados al usar 
Access. Para medir la efectividad de este plan de mejora se recurre a la construcción de un 
indicador el cual mide el tiempo antes y después de la inclusión del plan de mejora 
propuesto en este informe. Cuando este indicador muestre una variación negativa, se podrá 
comprobar la efectividad del plan de mejora y, por ende, el cumplimiento del objetivo 
principal de este trabajo.  
Adicionalmente, se recomienda a la Universidad Católica de Colombia incluir en su plan 
de estudios el manejo de programas estadísticos, además de la inclusión de todo el paquete 
de Microsoft Office, especialmente Access y Excel, ya que para la realización de las 
prácticas fue esencial el manejo avanzado de Access el cual no se utilizó en ningún 
momento de la carrera, dicho programa requiere conocimientos de programación los cuales 
no son tampoco un punto fuerte del plan de estudios de la institución.    
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